Herramientas utilizadas para la evaluación de la gestión de los administradores de las tiendas por departamentos en Colombia by Silva Lasso, Leidy Carolina
UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA 








HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA LA EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN DE 















HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA LA EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN DE 







El presente trabajo tiene como objetivo, comprender la importancia de las 
herramientas utilizadas para la evaluación de la gestión de los administradores en 
las tiendas por departamentos en Colombia. La característica principal es resaltar 
que en la actualidad la gestión de los administradores es fundamental para el 
desarrollo de un negocio, por lo cual requiere un control integral de todas las 
funciones que se realiza en la empresa no solo en lo financiero, si no en lo 
relacionado con el cliente, el recurso humano y el desarrollo de la operación, las 
herramientas cobran una gran importancia ya que les proporcionan la información 
procedente de las diversas aéreas para tener la visión integral de los resultados 
obtenidos para medir la administración y poder diseñar estrategias y planes de 
mejora y corrección.        
En primer lugar, este documento hace un contexto histórico de las tiendas 
por departamento en Colombia, posteriormente se describen las herramientas 
utilizadas desde las diferentes perspectivas para la evaluación de la gestión de los 
administradores.  
En segundo lugar, interpretar el objetivo de las herramientas utilizadas para 
la evaluación de los administradores en las tiendas por departamento en 




Historia de las Tiendas por Departamento en Colombia 
 
En Colombia existió la cadena de almacenes Casa Estrella que nació como 
Casa Grajales hace más de 28 años,  a raíz de un incendio cerraron por casi un 
año y resurgió como Casa Estrella, logrando expandirse en Bobota, Cali y 
Medellín  con varios locales. En año 2005 fue incluida en la lista Clinton que le 
impide tener relaciones comerciales con empresas de E. U.  o que tengan negocio 
con ese país,  sus principales directivos fueron detenidos por lavado de activo, los 
grandes proveedores terminaron su relación comercial con la cadena, por lo cual 
la monina fue reducida en 400 empleados, no podían recibir tarjetas crédito ni 
debito hasta la extinción de dominio de la compañía. En el 2008 Falabella toma en 
arriendo los locales de los almacenes Casa Estrella. 
El mercado en  Colombia de las tiendas por departamentos actualmente está 
controlado en su totalidad por chilenos,  con las tiendas Falabella, La Polar y 
recientemente Ripley. Este negocio se inicio con falabella en el 2006 cundo 
ingresa con su primer tienda en el centro Comercial Santafé en la ciudad de 
Bogotá, actualmente tiene 15 tiendas a nivel nacional y es la que abarca la mayor 
parte del mercado en el país;  en el año 2010 llega la Polar, que en la actualidad 
tiene 4 tiendas en Bogotá y Medellín, en el 2013 llega Replay con su primera 
apertura el pasado 5 Abril en Bucaramanga. La otra parte son los hipermercados 
que han implementado toda clase de artículo, como Éxitos y Carrefour.      
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Las herramientas que se desarrollaran a lo largo de este trabajo se 
determinaron con el ánimo de fundamentar y verificar el grado de cumplimiento de 
los objetivos establecidos  en la misión y la estrategia de la organización. Se 
pretende evaluar la actuación de la organización desde diferentes perspectivas 
como lo son: la financiera, la relacionada con el cliente y la de gestión humana. 
Las herramientas utilizadas para medir estas perspectivas hacen énfasis en los 
indicadores financieros y no financieros los cuales se desarrollan a lo largo de este 

















Esta perspectiva está orientada a la creación de valor para el accionista, con 
los indicadores de rentabilidad, actividad, liquidez y endeudamiento  dando la 
garantía de crecimiento y estabilidad del negocio. Tiene como objetivo satisfacer 
las expectativas de los accionistas, prestamistas, acreedores, el estado, y futuros 
inversionistas. Se usa la tabla 1 y 2 para interpretación de los indicadores.  
Algunos de estos indicadores son: 
 
CIA ALFAJOVI SA 
BALANCE GENERAL 
DE 1 A 31 DE ENERO 2011 
  




         PASIVO   
  EFECTIVO          1.500  
 
CUENTAS POR PAGAR         11.289  
  CUENTAS POR COBRAR          7.500  
 
OBLIG FINANCIERAS LP         18.711  
  INVENTARIOS         10.500  
 
TOTAL PASIVO         30.000  
  ACTIVO CORRIENTE         19.500  
  
  
  PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO         25.500           PATRIMONIO    
  TOTAL ACTIVO         45.000  
 
CAPITAL          9.000  
  
   
UTILIDADES RETENIDAS          6.000  
  
   
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO         45.000  










CIA ALFAJOVI SA 
BALANCE GENERAL 
DE 1 A 31 DE ENERO 2011 
    
VENTAS NETAS A  CREDITO          15.000  
VENTAS NETAS DE CONTADO          50.250  
TOTAL VENTAS          65.250  
COSTO VENTAS         (39.150) 
UTILIDAD BRUTA          26.100  
GASTO ADMINISTRATIVO           (4.200) 
GASTO DE VENTAS           (2.400) 
UTILIDAD OPERACIONAL          19.500  
INTERESES         (13.500) 
UTILIDAD DEL EJERCICIO            6.000  
    
 
Tabla 2 
    
 Indicadores de Rentabilidad: Son indicadores financieros que sirven para 
medir la efectividad de la administración de la empresa para controlar los 
costos y gastos y, de esta manera convertir ventas en utilidades. Los 
indicadores más utilizados son:  
 
 Rentabilidad del patrimonio (ROE). Es el rendimiento obtenido frente al 
patrimonio bruto. 
 






Este resultado significa que la utilidad neta correspondió a l 40% en el 
año, quiere decir que los socios dueños de la empresa obtuvieron un 
rendimiento sobre su inversión del 40%.   
Rentabilidad del Patrimonio = 
         6.000  
= 40% 
        15.000  
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 Margen operacional de utilidad. Nos permite determinar la utilidad 
obtenida, una vez descontado el costo de ventas y los gastos de 
administración y ventas. 
 
            
 
Margen Operacional de Utilidad = 
        19.500  
= 30% 




Este resultado indica que la utilidad operacional corresponde a un 30% 
de las ventas netas, es decir que por cada $1 vendido en el año se 
reportaron 30 centavos de utilidad operacional. 
  
 Margen bruto de utilidad: Indica la utilidad bruta que generaron las 
ventas de la organización.   
 
                                 
 
Margen Bruto de Utilidad = 
        26.100  
= 40% 




Significa que las ventas de la empresa generaron un 40% de utilidad 
bruta en el año, en otras palabras cada $1 peso vendido en el año 
género 40 centavos de utilidad.   
 
 Margen neto de Utilidad. Determina si las ventas fueron suficiente para 






Margen Neto de Utilidad = 
         6.000  
= 9% 
        65.250  
 
Este resultado significa que la utilidad neta correspondió a un 9% de las 
ventas en el año, lo anterior equivale a decir que por cada peso vendido 
genero 9 centavos de utilidad.  
 
 Indicadores de Actividad: Son los que establecen el grado de eficiencia 
con la cual una empresa utiliza sus activos administra los recursos y la 
recuperación de los mismos. Los indicadores más usados son los 
siguientes: 
 
 Rotación de inventarios: El número de veces que el inventario de 
mercancías de la empresa rota al año, es decir que el inventario se 
convierte en efectivo o en cuentas por cobrar.    
 
                   Rotación de Inventarios =      Costo de Ventas  
                                                                 Inventario Promedio 
Rotación de Inventario =         39.150  = 
   
3,7   veces  
 
        10.500   
 
Lo anterior significa que el inventario de mercancía de la empresa rota 
3,7 veces en el año, es decir que el inventario se convierte 3,7 veces por 
año en efectivo o cuentas por cobrar. 
  
 Rotación Activo Total: Mide la cantidad de veces que rotaron los activo 
totales en el año, es decir por cada $1 invertido en activos totales 





Rotación Activo Total =         65.250  = 
   
1,5   veces  
        45.000   
 
Lo anterior significa que los activos totales rotaron 1,5 veces en el año, 
también se puede decir que por $1 invertido en activos totales genero 
ventas de 1,5 centavos.  
 
 Rotación Proveedores: Determinar el número de días que la empresa se 






 Indicadores de Liquidez: Son las razones financieras que nos facilitan las 
herramientas de análisis para medir la capacidad que tienen las empresas 
para cancelar sus obligaciones de corto plazo, además de establecer el 
grado de liquidez de una empresa y por ende su capacidad de generar 
efectivo, para atender en forma oportuna el pago de las obligaciones 
contraídas.  A continuación enunciamos los más importantes:  
 
 Razón corriente: Indica la disponibilidad de la empresa, a corto plazo, 
para afrontar sus compromisos también a corto plazo, es decir que por 
cada peso del pasivo corriente, la empresa cuenta de respaldo en el 
activo corriente.   
 




        19.500  
=  0,65  
        30.000  
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Lo anterior indica que la empresa tiene una razón corriente de 0,65, esto 
quiere decir que por cada peso que la empresa debe en el corto plazo 
cuenta con $0.65 pesos para respaldar esa obligación, 
    
 Capital Neto de Trabajo: Una vez la empresa cancele el total de sus 
obligaciones corrientes, cuanto le queda para atender los compromisos 
que surgen en el desarrollo normal de su actividad.  
 
 
    
 
Capital Neto Trabajo     =  $ 19.500  
 
-  
 $ 11.289   =   $ 8.211  
 
Este resultado indica que al finalizar el año la empresa tenía $8.211 
millones de su activo corriente financiados con recursos de largo plazo. 
Es decir que aproximadamente la mitad de sus activos corrientes están 
financiados son pasivos corrientes y el resto con recurso a largo plazo, 
sido este el capital neto de trabajo.    
 
 Prueba Acida: Se determina como la capacidad de la empresa para 
cancelar los pasivos corrientes, sin necesidad de tener que acudir a la 






Prueba Acida  =         19.500  
- 
   






Indica que la empresa presenta una prueba acida de 0,8 .Quiere decir que 
por cada peso que se debe a corto plazo se cuenta, para su cancelación con 
0,8 centavos en activos corrientes de fácil realización, sin tener que recurrir a 
la venta de inventarios.      
 
 Indicadores de Endeudamiento: Miden el grado y de qué forma participan 
los acreedores dentro del financiamiento de la empresa, a si mismo se  
establece el grado de riesgo que corren tales acreedores, el riesgo de los 
dueños y la conveniencia o inconveniencia de un determinado nivel de 
endeudamiento para la empresa. Los más usados son los siguientes: 
 
 Nivel de endeudamiento: Establece el porcentaje de participación de los 
acreedores dentro de la empresa. 
 
 
       Nivel de Endeudamiento =   Total pasivo con terceros 
                                                                Total Activo  
 
 
Nivel de Endeudamiento = 
      30.000  
 =  67% 
      45.000  
 
  
Indica que por cada peso que la empresa tiene invertido en activos 67 
centavos han sido financiados por los acreedores (bancos, proveedores, 
empleados, etc.). Es decir que los acreedores son dueños del 67% de la 
compañía y los accionistas quedan como dueños del complemento. 
   
 
 Endeudamiento Financiero: establece el porcentaje que representan las 
obligaciones financieras de corto y largo plazo con respecto a las ventas 





               Endeudamiento Financiero =   Obligaciones Financieras 
                                                                   Ventas Netas 
  
  Endeudamiento Financiero = 
      18.711  
 =  29% 
      65.250  
 
 
Este indicador refleja que las obligaciones con entidades financieras 
equivalen al 29% de las ventas del año, para este tipo de empresas 
es preferible que no supere el 10%   
 
 Impacto de la carga Financiera: indica el porcentaje que representa los 
gastos financieros con respecto a las ventas o ingresos de operación del 
mismo periodo.  
 
                                  Impacto de la carga Financiera = Gastos  Financieros 
                                                                                           Ventas Netas 
 
 





Significa que los gastos financieros (intereses) representan el 21% de 
las ventas en el año, es decir que del producto de las vetas hay que 
destinar 21% para pagar gastos financieros.  
 
 
 Cobertura de intereses: Establece la relación entre las utilidades 
operacionales de la empresa y sus gastos financieros, los cuales están 
a su vez  relación directa con su nivel de endeudamiento.   
Impacto de la carga 
Financiera = 
      
13.500  
 =  21% 




             Cobertura de Interés =  Utilidad Operacional 
                                                       Intereses pagados 
 
Cobertura de Intereses 
= 
      
19.500  
 =  1,44 
 




Este indicador da a entender que la compañía genero durante el periodo 
una utilidad operacional 1.44 veces superior a los intereses pagados, es 
decir que tiene capacidad de endéudamelo superior. 
  
 
 Endeudamiento de leverage o apalancamiento: Comparan el 
financiamiento originario de terceros con los recursos de los accionistas, 
socios o dueños de la empresa, con el fin de establecer cuál de las 
partes está corriendo el mayor riesgo.  
 
 
     
 
 
Nivel de Endeudamiento = 
      30.000  
 =  2,0  veces  
      15.000  
 
 
Se interpreta que la empresa no  tiene un nivel de endeudamiento alto 
con sus acreedores, es decir que tiene 2% de su patrimonio 






Perspectiva del Cliente 
 
Se evalúa el grado de respuesta de las expectativas de los clientes, del logro 
de los objetivos planteados depende en gran medida la generación de ingresos, y 
la generación de valor ya reflejado en la perspectiva financiera. Algunos 
indicadores son: 
 
 Participación en el mercado: Comparación con la competencia. Ejemplo 
participación en el mercado de las tiendas Falabella y Polar. 
 
 
                    
 
 
Empresa Ventas 2011 Participación  en el mercado 
La Polar S.A.S.          60.566.766  7% 
Falabella de Colombia S.A.       864.397.571  93% 
Total Venta       924.964.337  100% 




La Polar S.A.S: Falabella de Colombia S.A.
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 Ingresos por Ventas por líneas de Producto: Contabilizan por línea de 
producto y analizan la rentabilidad de cada una, y mensualmente se informa 
a cada gerente de tienda el cumplimiento que han tenido. 
 
 Cliente Incognito: Un proveedor externo realiza una visita a las tiendas  
evaluando el cumplimiento de los estándares de conducta de los 
vendedores.   
 
 Encuesta de Recomendación y Compra: a través  de un proveedor se hace 
una breve encuesta telefónica  a los clientes sobre su experiencia de 




 Encuesta tiempos de espera: se evalúa el tiempo de espera de un cliente 
cuando se acerca a servicio al cliente en una tienda sea menor a 5 minutos, 
esto se mide a través de un digiturno desde el momento que el cliente toma 
su turno hasta que es atendido.  
 
 Indicadores de reclamos: se miden los reclamos sobre el total de las 
transacciones, los representativos se le hace análisis cualitativo para 
determinar el origen. 
 
 
            Indicador de Reclamos =  Total Reclamos     
                                                     Total Transacciones 
 
 
 Indicador reclamos por despacho: se miden total de reclamos sobre el total 




       Reclamos por despacho: =  Total Reclamos por despachos 
                                                             Total despachos 
 
 
 Indicador de Devoluciones: Mide la cantidad de devoluciones, la causa de 
la devolución, identifican los artículos que generan la devolución. 
 
                          Indicador de Devoluciones = Tota  Devoluciones 
                                                                            Total transacciones 
 
 
Perspectiva de Gestión Humana 
 
Gestión humana tiene como objetivo contribuir en la formación y consolidar 
las competencias de profesionales de diversas disciplinas generando un buen 
clima laboral en la organización, por lo cual la importancia de los indicadores que 
sirven como base del desempeño futuro de la empresa, y reflejan la capacidad 
para adaptarse a nuevos entornos, para cambiar y mejorar, a la vez que segura la 
permanencia en el mercado y la creación de valor competitivo para el futuro. 
Algunos indicadores son: 
 
 Evaluación de Desempeño: Evaluación que se hace a todo su personal, 
donde agrupa las valoraciones realizadas por el evaluador sobre el 
rendimiento del evaluado para potencializar sus puntos fuertes y desarrollar 
sus aéreas de mejora sobre las responsabilidades  de los puestos que 





 Encuesta clima laboral: Esta evaluación analiza cómo se relacionan los 
empleados entre ellos, con sus jefes y con la realidad laboral que enfrentan 
diariamente. Porque son esos aspectos los que determinan cómo se  
predispone cada uno y el conjunto, y cómo se relacionan con ese ámbito. 
En ella se evalúan cinco aspectos: 
 
 Respeto: Es el ambiente de trabajo sano y seguro que se ofrece 
además de la capacitación y entrenamiento que se brinda la 
organización para el crecimiento personal y profesional a cada 
colaborador.   
 
 Imparcialidad: Es el trato objetivo que recibe  cada colaborador, con 
ello se estimula la confianza y la tranquilidad.     
 
 Credibilidad: La disposición que tiene cada jefe para brindar y 
transmitir conocimientos a sus colaboradores en la dirección de su 
equipo de trabajo. 
 
 Orgullo: La satisfacción que desarrolla cada colaborador al 
evidenciar que su trabajo es esencial y único; sintiendo como propio 
el reconocimiento de la empresa en el mercado siendo una de las 
mejores para trabajar.  
 
 Camaradería: Es la relación cordial que se vive en el día a día, 
dando lugar a la integración con los compañeros de trabajo. El 
compromiso que adquiere cada uno de los colaboradores para lograr 












 Indicadores de Rotación de Personal:  Es la fluctuación de personal de 
la empresa, dentro de esta rotación existen la interna y externa: 
 
 
                Rotación de personal =    Total retiros 
                                                       Total empleados 
 
 
 Rotación Interna de personal: Cantidad de cambios de cargos 
que realizan los empleados por períodos de tiempo. Se refiere al 
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número de trabajadores que tuvieron un ascenso o promoción en 
el período mostrando, la decisión de la empresa de suplir las 
vacantes con personal propio.  
 
 Rotación Externa de personal: Es la salida y entrada de personal 
que se da por diferentes motivos: (renuncia, despido, mala 
selección, jubilación, incapacidad permanente). 
 
 Ausentismo: Cantidad de horas en el cual las personas se ausentan por 
razones ajenas al trabajo. (incapacidades, calamidad y demás). 








Las tiendas por departamento en Colombia están segmentadas,  para 
efectos de  medir la gestión de los administradores desde la perspectiva 
financiera, toman como referente  las metas establecidas  a cada segmento, el 
cual internamente también tiene metas por línea de producto.  A través de las 
herramientas utilizadas para medir la gestión del administrador determinan el 
cumplimiento del administrador o las variables que interfieren a que no se logre la 
meta; donde el resultado obtenido debe ser razonable a las expectativas de los 
accionistas o dueños de la empresa y es comparable entre segmentos de acuerdo 
a la visión y estrategias implementadas por la organización. 
 
Ausentismo  = 
Total de Horas de Ausentismo 
Total Horas de trabajo * No de Empleados 
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Medir la gestión del administrador desde la perspectiva del cliente es 
primordial ya que  las organizaciones enfrentan ambientes dinámicos y los 
factores internos y externos cambian rápidamente. El éxito de hoy, no es la 
garantía para el éxito del futuro. Al entrar nuevos competidores al mercado, la 
eficiencia de los administradores en la ejecución de las estrategias de servicio al 
cliente son determinantes, para mantenerse en el mercado y la generación de 
ingreso que permitan lograr los objetivos establecidos por la compañía. 
  
El talento humano es una parte fundamental en las empresas, por ello la 
importancia de medir la gestión del administrador, para determinar que esté 
enfocada a ofrecer un buen clima laboral a los colaboradores de la empresa y este 
mitigando la rotación del personal haciendo de la organización el mejor lugar para 
















Las tiendas por departamento en Colombia desde la perspectiva financiera, 
utilizan las herramientas para medir la gestión de los administradores basados en 
el cumplimiento de las metas establecidas, midiendo el resultado de las 
operaciones por tienda y por líneas de productos.              
 
La Gerencia de Gestión Humana en este tipo de empresas, utilizan las  
herramientas para medir la gestión de los administradores determinado el 
cumplimiento de las políticas establecida hacia la satisfacción del empleado, 
donde el objetivo es brindar un buen clima laboral, estabilizando procesos que 
eviten la rotación externa de personal; brindándoles estabilidad, crecimiento 
personal y profesional de cada colaborador.   
 
El éxito de este tipo de negocios esta en las políticas y estrategias para 
capturar clientes y obtener el reconocimiento de la marca, es por ello que las 
herramientas para medir la gestión de los administradores cobran gran 
importancia ya que atreves de ellas miden que el administrador este ejecutando 
eficientemente los estándares establecidos por la organización de servicio al 
cliente. 
 
El control de la gestión es fundamental, porque facilita información 
permanente y e integral sobre el desempeño de los administradores y determina el 
comportamiento de las variables criticas para el éxito atreves de los indicadores 
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